Software Polarion
Termos Especificos de Servigos de Manutenc¢édo do Produto

Estes Termos Especificos de Servigos de Manutengdo do Produto de Software Polarion (“Termos de Manutengdo do Polarion™)
sdo suplementares aos Termos Gerais de Servicos de Manutencdo da SISW e se aplicam somente aos Produtos identificados
no Formulario de Pedido como “POLAR?” (“Software Polarion”). Estes Termos de Manutencao do Polarion, em conjunto com
os Termos Gerais de Servicos de Manuten¢do da SISW, o EULA e outros Termos Suplementares pertinentes, constituem o
contrato entre as partes (“Contrato”).
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DEFINICOES. Os termos iniciados por letras maitsculas usados aqui tém o mesmo significado definido no Contrato.
As seguintes definicOes adicionais se aplicam a estes Termos de Manutencéo do Polarion:

“Niveis de Suporte” significa os varios niveis dos Servigos de Manutengdo oferecidos conforme estes Termos de
Manutencéo do Polarion.

“Relatério de Incidente” significa uma consulta do Cliente registrada por telefone ou eletronicamente no site de suporte
GTAC.

NIVEIS DE SUPORTE. O Cliente recebera os Servicos de Manutencao conforme o nivel de Suporte em Niveis indicado
no respectivo Formulario de Pedido: “Bronze”, “Prata” ou “Ouro”. Cada nivel de Suporte concede um nivel diferente
de servigo, conforme especificado abaixo.

Nivel Bronze. O Cliente receberd os Servicos de Manutencdo conforme especificado nos Termos Gerais dos Servigos
de Manutenc¢do da SISW, com as seguintes modificacfes e servigos adicionais:

Sem Suporte Telefénico. O suporte telefonico para o Software Polarion ndo esta incluido.

Suporte on-line. Os Clientes do nivel Bronze estdo autorizados a gerar Relatérios de Incidentes somente através do Portal
do GTAC. O gerenciamento e a analise dos Relatérios de Incidentes serdo realizados on-line. O acesso via Web ao portal
GTAC esta disponivel vinte e quatro horas por dia/sete dias por semana (“24/77).

Contatos técnicos. Os Clientes com Servigos de Manutencéo de nivel Bronze devem selecionar um (1) funcionario do
Cliente que tenha recebido treinamento da SISW para o Software Polarion, como um contato técnico designado. Esse
contato técnico serd o principal contato dentro das instalagbes do Cliente para falar com a SISW sobre Servigos de
Manutengdo, e ele precisa estar presente no momento em que a SISW prestar os Servi¢os de Manutencdo. Os contatos
técnicos do Cliente inicialmente designados poderao ser alterados de tempos em tempos mediante o envio de notificagdo
prévia por escrito a SISW.

Servicos Adicionais. Além disso, a SISW prestara os seguintes servi¢os a clientes de Servigos de Manutencdo de nivel
Bronze:

InstrucGes de instalacdo, atualizacdo e configuracdo do Software Polarion;

InstrucBes sobre outras extensdes de software disponiveis no Portal de Extensdo Polarion;
Anaélise dos logs do Software Polarion;

Acesso aos recursos de autoatendimento da SISW para o Software Polarion no portal GTAC
(http://www.siemens.com/gtac) (o “Portal GTAC”).

Comprometimento de resposta conforme a gravidade. A SISW envidara esforcos pertinentes para prestar Servigos de
Manuten¢do prontamente por ordem de chegada. Os Relatérios de Incidentes sdo escalados com base na gravidade e
complexidade. Inicialmente, o Cliente classifica cada Relatorio de Incidente de acordo com as seguintes classes de
prioridade. Se uma classe de prioridade ndo for definida pelo Cliente, o relatorio sera considerado como “Geral”. A
decisdo final sobre a classe de prioridade sera tomada pela SISW, a seu exclusivo critério.

Reservada exclusivamente para incidentes nos quais o sistema de producdo do Cliente esteja inativo

Critico ou quando o Cliente pretenda iniciar seu sistema de produgdo muito em breve, e esse problema ira

impedir o inicio das operacfes do sistema de produgéo.

Alto Perda grave de funciona_lidade, mas o sistema de producdo do Cliente continua operando, € o
processamento pode continuar.

Meédio/ Ocorreu um erro de funcionalidade, mas o processamento pode continuar, ou uma fun¢éo que ndo

Geral seja critica para 0s negécios ndo esta operando adequadamente.

Baixo Solicitacdo de servigo, informagdo ou quandoum problema de menor impacto for identificado.
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Obijetivos de Tempo de Resposta para 0 Relatério de Incidente. A SISW envidara esforgcos pertinentes para dar uma
primeira resposta a um Relatério de Incidente dentro dos seguintes prazos, de acordo com a classificacéo do relatério:

Nivel de Classificacdo do Relatorio de
Incidente
Objetivo de Tempo de Resposta 24 horas 36 horas 48 horas

Critico Alto Médio/Geral e Baixo

Nivel Prata. Os Clientes do nivel Prata receberdo todos os beneficios do nivel Bronze mais os seguintes beneficios
adicionais:
Contatos técnicos adicionais. Um contato técnico adicional do Cliente no total de dois contatos técnicos do Cliente.

Suporte telefénico. O Cliente tem o direito de receber suporte por telefone para o Software Polarion, conforme descrito
nos Termos Gerais de Manutencdo.

Assisténcia remota. A SISW presta servigos de suporte através de conexdo remota mediante e acordo mdtuo entre o
Cliente e a SISW.

A elegibilidade para os Servicos de Hospedagem Polarion. Os servigos de hospedagem na nuvem ou de software
gerenciado sdo fornecidos pela SISW apenas aos Clientes do Software Polarion com cobertura dos Servigos de
Manutengdo de nivel Prata ou superior. Tais servicos de software gerenciado ou de hospedagem em nuvem sdo servicos
pagos separadamente e estao sujeitos a um contrato separado celebrado entre a SISW e o Cliente.

Suporte alinhado ao Projeto. Ao receber um roteiro ou plano dos projetos em andamento e futuros, a SISW levara em
consideracao essas informaces especificas de projeto ao priorizar e tratar de questdes e Relatdrios de Incidentes.

Suporte a Grupos. Mediante solicitacdo, serdo fornecidas instrucdes especificas e dicas de ajuste de grupos, de acordo
com as praticas recomendadas.

Suporte a API. A SISW fornecera instrugdes e diretrizes sobre como usar as APIs fornecidas com o Software Polarion.

Objetivos de Tempo de Resposta para o Relatério de Incidente. A SISW envidara esforgos pertinentes para dar uma
primeira resposta a um Relatério de Incidente dentro dos seguintes prazos, de acordo com a classificacéo do relatério:

Nivel de Classificacio do Relatorio de
Incidente

Objetivo de Tempo de Resposta 12 horas 24 horas 36 horas

Critico Alto Médio/Geral e Baixo

Nivel Ouro. Os Clientes de Servigcos de Manutencéao de nivel Ouro receberdo todos os beneficios do nivel Prata mais os
seguintes beneficios adicionais.
Contatos técnicos adicionais. Trés contatos técnicos do Cliente adicionais no total de cinco contatos técnicos do Cliente.

Diagndstico de desempenho. Ao receber um Relatdrio de Incidente de baixo desempenho do servidor, a SISW avaliard
a configuracdo do servidor do Cliente, fara uma comparacdo com a pratica recomendada e a experiéncia adquirida ao
trabalhar com a base de clientes geral e informara ao Cliente quais serdo as medidas de correcdo que poderdo ser tomadas.
O Cliente tera de implementar essas medidas por si prdprio, e a SISW ndo realizar4 nenhuma configuracdo em nome do
Cliente, exceto se um compromisso de servigo pago separadamente para tal for assumido entre a SISW e o Cliente.

Anélise programada de ambiente . Mediante solicitagao e sujeito a um acordo entre o Cliente e a SISW, a SISW realizara
uma avaliagdo periddica (2 vezes por ano) do ambiente de sistema no qual o Software Polarion estd instalado e fornecera
ao Cliente um relatdrio com instrucfes de medidas corretivas que podem ser tomadas (como atualizagdo de hardware ou
licengas etc.).

Suporte Planejado para Fins de Semana. Mediante solicitacdo do Cliente, porém ndo mais do que duas vezes por ano, a
SISW disponibilizard um técnico de suporte no fim de semana para prestar servicos de suporte relacionados a quaisquer
atividades que envolvam o uso do Software Polarion pelo Cliente durante o fim de semana em questao, desde que (i) tal
solicitacdo seja feita por escrito, no minimo duas semanas antes do inicio do fim de semana especificado, (ii)
simultaneamente com a solicitacdo, os detalhes técnicos da atividade planejada sejam enviados a SISW, tais como, o
plano do projeto, o cronograma do projeto, os detalhes de contato da equipe do projeto etc. e (iii) o Cliente garanta e
confirme antes do inicio do fim de semana em questdo o0 acesso remoto do técnico de suporte da SISW ao ambiente do
sistema do Cliente, por sua conta e risco. Sujeito a disponibilidade e a taxas adicionais, a SISW podera, a seu critério,
aceitar solicitacGes adicionais do cliente de suporte nos fins de semana e realizar tais servi¢os de suporte como servicos
profissionais regidos por um contrato e SOW (Declaracdo de Trabalho) separados.
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(e) Suporte a Atualizacdo do Polarion. A SISW fornecera instrucdes e assisténcia para a atualizacdo do software para versdo
mais nova. Contudo, é responsabilidade do Cliente a realizacdo da atualizagdo, a SISW ndo realizara nenhuma
configuracdo em nome do Cliente, exceto se uma contratacdo separada para tal servico for realizada entre a SISW e o
Cliente.

(f) Gerente de Contas Técnico Designado. A SISW ira designar um gerente de contas técnico principal para atuar como um
Unico ponto de contato do Cliente com relagdo as solicitagdes de suporte. A SISW fornecera detalhes de contato direto
para esse gerente de contas técnico.

() Visita local anual. Uma vez por ano, o gerente de contas técnico designado tera uma reunido com os contatos técnicos
do Cliente na localidade do Cliente para discutir a implementacdo do Software Polarion e responder questionamentos.

(h) Objetivos de Tempo de Resposta para 0 Relatdrio de Incidente. A SISW envidara esforcos pertinentes para dar uma
primeira resposta a um Relatério de Incidente dentro dos seguintes prazos, de acordo com a classificacéo do relatério:

va.el de Classificacao do Relatorio de Critico Alto Médio/Geral e Baixo
Incidente
Objetivo de Tempo de Resposta 1 hora 6 horas 12 horas

Os Relatérios de Incidentes ou solicitagdes de suporte com classificagdo de “Critico” serdo iniciados por telefone.

(i) Horas de suporte estendido. A SISW aceitard Relatorios de Incidentes 24 horas por dia, de segunda a sexta-feira. O
escritorio local correspondente atendera em inglés no horario comercial normal, de acordo com o respectivo fuso horério.
Apos o expediente local, o relatério sera conduzido pela proxima equipe de suporte disponivel.

3. PRE-REQUISITOS DE CONHECIMENTO. O Software Polarion destina-se ao uso comercial ou educacional por
profissionais da computacdo. A administragdo do Software Polarion exige um conjunto basico de habilidades técnicas,
incluindo mas ndo se limitando a experiéncia com instalagdo e manutencéo de tecnologias de producéo baseadas na web.
O Cliente é responsavel por administrar e atualizar as instalagdes do Software Polarion. Apds a contratagdo dos Servigos
de Manutencéo, a SISW fornecerd instrugdes especializadas sobre como fazer isso, mas a SISW ndo fornecera assisténcia
de manutencao e instalagéo passo a passo. Caso o Cliente queira assisténcia adicional para esse nivel de implementacéo,
deve considerar os recursos publicados no site da SISW ou no Portal GTAC.
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